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Resumo. O sistema Help Desk System (HDS) apoia a administração e 
controle do inventário tecnológico da empresa. Além disso, possui um 
cadastro operacional a partir do qual são gerados relatórios gerenciais que 
auxiliam na tomada de decisões para o planejamento e aperfeiçoamento da 
infraestrutura tecnológica. O diferencial da ferramenta é o envio automático 
de e-mail ao solicitante no instante da abertura, no momento em que a Ordem 
de Serviço (OS) é atribuída a um dos Técnicos de Suporte e no encerramento 
da solicitação. O sistema também melhora a comunicação com o cliente do 
suporte técnico ao permitir a consulta direta de ordens de serviço e envio de 
informações sobre o andamento do atendimento ao serviço. 
Palavras-chave: Gerenciamento de Ordens de Serviço. Help Desk. Inventário 
Tecnológico. 
1. Introdução 
Segundo COHEN (2008, p. 19), a expressão help desk é antiga, desde os tempos dos 
mainframes, passando pela difusão da microinformática e o consequente alastramento 
de recursos computacionais em todas as áreas da empresa.   
 Help desk é uma área especializada em suporte técnico a equipamentos de 
informática e telecomunicações que pode ser realizada pessoalmente ou via telefone. O 
serviço de help desk é recomendado para qualquer empresa, independente do seu 
tamanho e sua área de atuação. Este sistema possui várias funcionalidades que 
envolvem tarefas de classificação, que se caracterizam pela necessidade de enquadrar 
um objeto, uma situação ou um evento em uma determinada categoria. Estes sistemas 
são compostos de três componentes básicos: Software; Equipe; Metodologia de serviço. 
(CAVALARI; COSTA, 2004, p. 2). 
 Neste contexto, o objetivo geral do trabalho, é gerenciar as solicitações de 
serviços de manutenção de software e hardware. Culminando com o desenvolvimento 
de uma ferramenta que gerencie as diversas atividades desempenhadas por empresas 
com a necessidade de formalizar solicitações de serviços de manutenção em software e 
hardware seja ela preventiva ou corretiva, na área de Tecnologia da Informação (TI). 
 O texto está estruturado como segue. A seção 1 descreve uma breve 
contextualização sobre o assunto, bem como suas definições. Na seção 2 é descrito os 
  
conceitos de ordens de serviço. A seção 3 descreve a situação atual e a solução 
proposta, bem como a modelagem do sistema. Na seção 4 os resultados são 
apresentados, com as respectivas telas do sistema. A seção 5 apresenta as conclusões e 
trabalhos futuros.  
2. Ordem de Serviço 
Ordem de Serviço (OS) é um documento que tem a função de emitir comunicações 
internas em uma empresa a respeito de um trabalho que precisa ser efetuado.  
 Com a lista de chamados no sistema, o atendente (técnico) pode organizar-se 
verificando a ordem da abertura do chamado para criar uma sequência de atendimentos. 
Seria verificada a ordem criação dos chamados e logo depois o campo de descrição com 
as informações de prioridade e dar prioridade aos chamados mais antigos e com maior 
urgência e assim atendê-los em níveis de prioridade (MOTA, 2006, p. 8). 
 Através do número da OS é possível realizar consulta para verificar o andamento 
de uma solicitação, com possibilidade de mostrar o tramite já percorrido e as decisões já 
tomadas. No ato do registro a OS é encaminhada automaticamente ao supervisor, esse é 
responsável pelo posterior encaminhamento ao técnico de suporte responsável pela 
execução do trabalho. 
 Assim, a automatização de OS, não somente visa facilitar a comunicação 
usuário-suporte, mas também a realizar o gerenciamento de inventário de hardware e de 
software. Além disso, a ferramenta é capaz de gerar relatórios que auxiliam na tomada 
de decisões e na manutenção da infraestrutura tecnológica da empresa. Desta forma, 
tem-se mais controle das atividades de suporte e presta-se um serviço de melhor 
qualidade aos usuários. 
3. Descrição do Sistema 
3.1 Sistema Atual 
Em se tratando da situação atual, a sistemática utilizada no controle das solicitações 
enviadas ao Help Desk da Prefeitura Municipal de São José dos Pinhais - PR encontra 
algumas dificuldades no gerenciamento e controle de andamento da realização de 
serviços requisitados.  
 A ferramenta possui uma interface simples, e não subsidia ao solicitante o 
controle da situação atual de seu chamado, não sendo possível acompanhar o status da 
solicitação, a menos que o mesmo entre em contato via telefone e solicite informações a 
respeito, conforme ilustra a Figura 1. 
  
Figura 1. Sistema de Help Desk – Prefeitura de São José dos Pinhais-PR 
3.2 Sistema Proposto 
O sistema proposto é prático e objetivo, tem a função de abertura, acompanhamento e 
encerramento de uma OS. Destina-se a centrais de atendimento que prestam serviço de 
suporte técnico, help desk e backoffice, por meio de telefone. O usuário entra em 
contato com a central de atendimento e solicita o auxílio ou o reparo do equipamento, 
nesse momento é aberta a OS. Para tal o técnico solicita o número da máquina que está 
descrito em etiqueta própria afixada na parte externa do equipamento.  
 No sistema abre-se a tela de abertura de OS, insere-se o número da máquina, 
escolhe-se o assunto/problema, confere-se o nome do solicitante e o local onde se 
encontra o equipamento, pede-se o número de telefone para contato e descreve-se o 
problema informado, sendo possível ainda escolher a prioridade do atendimento, que 
está classificado em três níveis: baixo, médio ou alto, então é passado ao usuário o 
número da OS.  
 Após a abertura, o sistema direciona a OS ao administrador da central de 
atendimento e este irá redirecioná-la ao técnico de suporte responsável pela execução. O 
técnico de suporte encaminha-se ao local onde está o equipamento, efetua o reparo de 
imediato ou se necessário for, recolhe-o para o suporte técnico para então consertar e 
fazer os testes necessários e, posteriormente devolvê-lo ao solicitante.  
 Posterior a entrega da máquina ao usuário o técnico retorna ao suporte técnico e 
via sistema devolve a OS ao técnico de help desk que a registrou, para que esse entre em 
contato com o usuário para confirmar o funcionamento do equipamento. Caso o mesmo 
esteja em perfeito funcionamento encerra-se a OS, ou se ainda forem necessários 
reparos, a OS é reaberta, o procedimento é então repetido até que tudo esteja 
funcionando perfeitamente. É feito então novo contato com o usuário, e sendo o 
feedback positivo, a OS é encerrada.  
 O sistema encaminha automaticamente ao solicitante via e-mail mensagem 
informando algumas das etapas percorridas pela OS (na abertura, no encaminhamento 
ao técnico do suporte e após o encerramento), desta forma o usuário tem a possibilidade 
de acompanhar o status da OS sem a necessidade de entrar em contato via telefone, ou 
  
ainda o solicitante pode por meio de senha própria acessar o sistema e verificar o 
andamento de suas solicitações (este acesso é exclusivo para consultas). A Figura 2 
demostra por meio do Documento de Visão e do Diagrama de Atividade a solução que 
atenderá as solicitações do cliente neste novo sistema. 
 Os requisitos funcionais do sistema especificam funções que o sistema ou 
componente deve ser capaz de realizar. Esses requisitos capturam as funcionalidades 
sob o ponto de vista do usuário, desta forma tem-se: Controlar as aberturas de OS; 
Gerenciar fluxo para designação de chamado para o técnico responsável; Consultar e 
gerenciar o trâmite da OS; Controlar encerramento de OS; Controlar o tempo de 
atendimento por chamado; Gerenciar a integração com o cadastro de funcionários e das 
áreas; Controlar manutenção de tipos/situações de chamado; encaminhar 
automaticamente e-mail ao solicitante conforme o status da OS; Relatório de quantidade 
de abertura/encerramento por tipo de OS, por período (dia, semanal, mensal e anual). 
 
 
Figura 2. Modelo de Visão do Sistema Proposto 
  
 Já os requisitos não funcionais também chamado de atributos de qualidade. Tem 
papel de suma importância durante o desenvolvimento, podendo ser usados como 
critérios de seleção na escolha de alternativas de projeto, estilo arquitetural e forma de 
implementação. Sendo assim tem-se: Disponibilizar meios para segurança dos dados 
dos usuários – backup; Disponibilização de servidor de banco de dados; 
Disponibilização de servidor de aplicação; Conexão com internet – Os usuários deverão 
ter um meio para conexão com a internet para a utilização do sistema; disponibilização 
de browser para navegação – Para acesso ao sistema o usuário deverá ter instalado em 
seu computador ao menos um browser de acesso a internet. 
 3.3. Modelagem do Sistema  
A modelagem do sistema é constituída de atores e casos de uso, sendo que o primeiro 
permite a interação dos atores com a ferramenta, enquanto que o segundo é composto de 
suas funcionalidades segundo as necessidades do cliente. 
 Os atores do sistema são quatro e estão assim definidos: 1) Administrador, 
Interage com o sistema para: abrir o registro de OS; verificar chamados em andamento e 
seus detalhes; atribuir as ordens aos técnicos de suporte que executarão o serviço; 
(Figura 3) 2) Técnico de Help Desk, Interage com o sistema para: abrir o registro de OS, 
verificar chamados em andamento e seus detalhes (Figura 4); 3) Técnico de Suporte, 
Interage com o sistema para: verificar os chamados sob sua responsabilidade (Figura 5); 
4) Solicitante, Interage com o sistema para: pesquisar o andamento do atendimento das 
OS registradas em seu nome, conforme demostrado na Figura 6. 
 
 
Figura 3. Diagrama de Caso de Uso – Administrador 
 
 
Figura 4. Diagrama de Caso de Uso – Técnico de Help Desk 
 
 
Figura 5.  Diagrama de Caso de Uso – Técnico de Suporte 
  
 
 
Figura 6.  Diagrama de Caso de Uso – Solicitante 
 As funcionalidades do sistema de Help Desk, ilustradas nas figuras 3, 4, 5, 6, 
foram divididos em dez Casos de Uso que descrevem de maneira clara o funcionamento 
dos atores envolvidos no projeto. São eles: UC01 – Manter Usuários; UC02 – Manter 
Equipamentos; UC03 – Manter Locais de Trabalho; UC04 – Manter Assuntos; UC05 – 
Pesquisar OS; UC06 – Inserir OS; UC07 – Atribuir OS; UC08 – Concluir OS; UC09 – 
Encerrar OS; UC10 – Gerar Relatório OS.  
4. Resultados 
Para a obtenção dos resultados desejados foram utilizadas as tecnologias de 
desenvolvimento do sistema, a saber: Linguagem de Modelagem Unificada (UML), 
onde os diagramas escolhidos para a realização deste projeto foram: Diagrama de casos 
de uso; Diagrama de classes; Diagrama de sequência; Diagrama de atividade. 
(GUEDES, 2011, p. 19).  
 O armazenamento das informações foi utilizado o banco de dados MySQL. 
(DEITEL; DEITEL, 2008, p. 457). Como servidor escolheu-se o servidor Apache HTTP 
Server, (VEIGA, 2006, p. 22), por ser o servidor web mais utilizado no mundo. A 
linguagem escolhida para desenvolvimento do sistema é o PHP (MILANI , 2010, p. 23), 
e HTML. (EIS; FERREIRA, 2012, p. 26). 
 O sistema desenvolvido é prático e objetivo, tem a função de abertura, 
acompanhamento e encerramento de OS. Destina-se a centrais de atendimento que 
prestam serviço de suporte técnico, help desk e backoffice, por meio de telefone. O 
usuário entra em contato com a central de atendimento e solicita o auxílio ou o reparo 
do equipamento, nesse momento é aberta a OS. 
 
4.1 Sistema de Help Desk 
Na tela inicial do sistema, demonstrado pela Figura 7, visualiza-se o CPF e o NOME do 
usuário logado, qual o seu nível de acesso e ainda a data e horário do último acesso. As 
demais telas podem ser acessadas pelo menu superior ou através dos ícones no lado 
esquerdo. No lado direito visualizamos a quantidade de ordens de serviços separadas 
conforme o andamento no atendimento. 
  
Figura 7. Tela inicial do sistema após Login no Sistema 
 O acesso a outra tela dá-se de acordo com o nível de acesso de cada usuário. Na 
Figura 7 observa-se a tela do Administrador. Já para o Técnico de Help Desk são 
apresentados os ícones “assuntos”, “equipamentos”, “locais de trabalho” e “ordem de 
serviço”. Para o Técnico de Suporte e para o Solicitante será apresentado apenas o ícone 
“ordem de serviço”. 
 
 
Figura 8. Tela para pesquisar OS 
 Na Figura 8 é possível pesquisar os usuários cadastrados preenchendo um dos 
campos conforme segue: CPF; Nome; Tipo de Acesso; Local de Trabalho; Status. Pode-
se também: limpar; adicionar; alterar ou excluir usuário. 
  
 
Figura 9. Pesquisar OS 
            Na Figura 9 é possível pesquisar as ordens de serviços cadastradas preenchendo 
um dos campos conforme segue: Nº OS; CPF; Nome; Técnico de Suporte; Situação; 
Prioridade; Período Abertura. Pode-se também: limpar; adicionar; atualizar ou 
visualizar ou imprimir usuário. 
        
Figura 10. Concluir OS 
 Já na Figura 10 é possível realizar a abertura da ordem de serviço preenchendo 
os campos conforme segue: Nº OS; Nº equipamento; Local; CPF; Telefone; Assunto; 
Prioridade; Solicitação; Técnico; Resposta. Pode-se também encaminhar; concluir; 
reencaminhar; reabrir ou encerrar usuário. 
 5. Considerações Finais 
Este trabalho de conclusão de curso teve por finalidade realizar a modelagem de um 
sistema Help Desk e demonstrar a importância da mesma no processo de 
desenvolvimento de um software, pois além de servir de base para a construção do 
sistema, esta tem o intuito de servir como documentação do produto. Ainda, toda 
empresa, independentemente de seu porte, precisa garantir a disponibilidade de seus 
recursos de informática, gerenciar seus técnicos, acompanhar o atendimento das 
solicitações dos usuários, e garantir uma solução rápida e eficiente ante as dificuldades 
encontradas. A ausência e/ou deficiência de tal controle, implica em maiores despesas 
operacionais, desperdício de tempo e insatisfação dos usuários que dependem do bom 
funcionamento dos equipamentos. 
            Como trabalho futuro será desenvolvido um ambiente no qual o usuário 
solicitante terá total autonomia para abrir as solicitações de serviços, sem que haja a 
necessidade de contato telefônico, o que proporcionará economia à empresa e/ou 
instituição. 
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